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El presente trabajo de revisión bibliográfica agrupa la investigación científica que se 
ha publicado desde el año 2012 hasta el 2020 a nivel internacional, sobre las estrategias de 
comunicación y transparencia que emplean las instituciones gubernamentales a través de sus 
plataformas digitales. Es importante señalar que, en el transcurso de búsqueda, en el Perú no 
se encontró trabajos que aborden el tema. 
 
Para ello, se realizó un estado de la cuestión, utilizando la metodología de 
recopilación de datos de instituciones y selección bibliográfica en portales de bases 
científicas, relacionados con los objetivos de la investigación. 
 
A partir de la información obtenida, se identificó que muchos organismos 
gubernamentales en Latinoamérica y España emplean el gobierno electrónico, asimismo, 
refuerzan el uso de las plataformas digitales para difundir información a los ciudadanos y 
promover la transparencia, como mecanismo de fortalecimiento de los Estados democráticos. 
Sin embargo, esto no se cumple en todos los países de Latinoamérica, debido a la poca o aún 
deficiente aplicación de las tecnologías de información en las plataformas gubernamentales. 
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La tecnología ha evolucionado a tal punto que los gobiernos deben adaptarse e 
implementar mecanismos para la difusión de información a través de plataformas digitales, 
esto como parte de una construcción hacia una democracia más participativa y de lograr 
legitimar el poder (Negrete y Rivera, 2018). Debido al adelanto tecnológico, los gobiernos 
buscan adaptarse y tienen ante sí, la posibilidad de relacionarse de forma más cercana con la 
población. Este proceso evolutivo ha denominado a la gestión de gobierno como ‘’gobierno 
abierto’’, que busca dejar en el pasado el modelo en el cual las personas solo eran partícipes 
en la toma de decisiones a través de sus representantes. (Contreras, 2017). 
Para muchas instituciones gubernamentales de Latinoamérica esto significa un 
cambio que ha afectado en procesos y estrategias de comunicación puesto que antes 
mantenían una gestión de comunicación intrínseca y no empleaban plataformas digitales que 
en la actualidad son un indicador de transparencia y buen gobierno para la sociedad. En ese 
sentido y según lo expuesto en líneas anteriores, como objetivo principal, este artículo analiza 
las prácticas de transparencia en la comunicación digital que realizan las instituciones 
gubernamentales a través de las plataformas digitales para el fortalecimiento de su buena 
imagen y reputación en Latinoamérica y España entre los años 2012-2020. 
 
Este trabajo de revisión bibliográfica responde al siguiente cuestionamiento: ¿Cómo 
practican la transparencia en la comunicación las instituciones gubernamentales a través de 
las plataformas digitales para el fortalecimiento de su buena imagen y reputación en 
Latinoamérica y España entre los años 2012-2020? 
 
Se revisaron artículos e investigaciones sobre la transparencia en la comunicación de 
las instituciones gubernamentales, además del gobierno electrónico y las estrategias de 
comunicación en plataformas digitales. 
 
Asimismo, para lograrlo, se plantean los siguientes objetivos específicos: 
 
 
1. Describir la gestión comunicacional en las plataformas digitales que realizan las 
instituciones gubernamentales. 
 
2. Identificar los cambios que ha generado el gobierno electrónico en los procesos de 
comunicación. 
3. Analizar las acciones y estrategias que emplean las instituciones gubernamentales 
para fomentar la transparencia. 
4. Analizar los resultados de la práctica de la transparencia en la comunicación en 





En el desarrollo de esta investigación se revisaron bases de datos como: Dialnet, 
Scielo, Redalyc, Ebsco, que son bases de datos referenciales que indexan estudios científicos. 
 
En cuanto a los criterios de inclusión se consideró: investigaciones publicadas desde 
el 2012 hasta el 2020 sobre la transparencia en la comunicación de instituciones 
gubernamentales a través de las plataformas digitales. Asimismo, el espacio geográfico 
seleccionado, como Latinoamérica o España. Además, se trabajó con artículos elaborados en 
español. 
 
Como criterios de exclusión, no se consideró artículos elaborados en otro idioma, 
investigaciones que no se encuentren registradas en base de datos. Por último, los artículos 
seleccionados fueron sometidos a un proceso de revisión, dejando de lado aquellos que no 
cumplían con el criterio de ser de la rama de ciencias de la comunicación o ciencias sociales. 
 
Sobre la extracción de los datos, se logró obtener y localizar 40 estudios, pero en base 
a los criterios de exclusión se descartaron 10 artículos, debido a que no aportan al objetivo 
de revisión. Incluso, se utilizó una herramienta de recopilación de datos con los siguientes 
criterios de trabajo, propuestos en el desarrollo del curso, para constituir el proceso de 
búsqueda: 
 
● El título del artículo o investigación bibliográfica, recogida de los repositorios 
anteriormente mencionados; Dialnet, Scielo y Redalyc. 
● El nombre del autor o investigador del artículo indexado. 
● Nombre de la revista a la que pertenece la investigación científica recopilada. 
● Fecha de publicación de la investigación bibliográfica 
● Edición de la revista 
● La cita textual, que es el contenido que refleja lo más importante a introducir en la 
presente investigación de revisión bibliográfica. 
● Paráfrasis, explicación del contenido citado con palabras propias 
● Resumen sobre la cita textual, donde se considera lo más relevante de las fichas. 
● Comentario o apreciación del texto citado. 
● Y la referencia en formato APA sexta edición del centro de escritura javeriano, que 
corrobora el lugar de extracción de la fuente citada. 
Desarrollo y resultados 
 
 
En la actualidad, las plataformas digitales son un medio para intercambiar 
información e impulsar relaciones humanas, sociales, comerciales y educativas. Como 
reacción a la fuerte demanda por parte de los ciudadanos, varios países llevan a cabo 
modificaciones en los sistemas de gestión de las administraciones públicas, denominado 
como la Nueva Gestión Pública (NCP). 
 
La definición de Nueva Gestión Pública (NGP) procede del estudio fundacional de 
Christopher Hood (1991), titulado A Public Management For All Seasons. Lo que se busca 
con la implementación de la nueva gestión pública es aumentar la eficiencia y eficacia en la 
Administración Pública 
 
A partir de las plataformas digitales y los cambios en la tecnología, es que los 
gobiernos han tenido la oportunidad de lograr una conexión más cercana con la sociedad. 
Adicional a ello, Contreras (2017) considera que esta evolución tiene relación con la 
innovación tecnológica, pero además con las nuevas formas para gobernar como es el 
gobierno abierto, que busca que los ciudadanos tomen mayor participación en la toma de 
decisiones en asuntos públicos. 
 
Si bien se han adoptado distintos recursos para fomentar la transparencia en las 
instituciones gubernamentales, la implementación de las nuevas tecnologías asociadas a la 
información y comunicación (TIC) se han convertido en una herramienta fundamental, sobre 
todo en la satisfacción de las personas y al fortalecimiento de la participación ciudadana en 
la implementación de políticas públicas. (Welch y Hinnant, 2002). 
 
Gobierno electrónico y tecnologías de la información y comunicación 
 
 
Desde el inicio del nuevo siglo, las tecnologías de información y comunicación (TIC) 
han trabajado de manera paralela a las administraciones públicas como un recurso de mejora 
e innovación notable. Las políticas públicas y la gestión se relacionan cada vez más con la 
adopción de las tecnologías de información y comunicación y, al margen de que las 
consecuencias de su implementación sean positivas o negativas, se observa que cada vez es 
más potente la dimensión tecnológica de las instituciones públicas (Criado y Gil-García, 
2013.) 
El desarrollo constante de la sociedad se ve impulsado desde dos direcciones: la 
expansión del uso de las TIC desde los hogares y la prioridad que tienen los gobiernos de 
aumentar oportunidades tecnológicas. El uso colectivo de internet desde dispositivos móviles 
ha modificado extremadamente la forma en la que se comunican las personas. La gran 
conectividad a un teléfono celular en el que se mantienen miles de habitantes activos trae 
como consecuencia proponer nuevos medios de comunicación. 
 
Esto impacta también en el Gobierno y propone actualizar sus procesos incorporando 
las TIC y modernizando la Gestión Pública. El uso de las TIC trae consigo la modernización 
en las instituciones gubernamentales, sin embargo, existen otros beneficios importantes 
como la disminución de costos internos y la facilidad igualitaria de acceso a la información 
fomentando la transparencia (Rodriguez, Vera, Marko, Alderete y Conca, 2015) 
 
Varios países consideran importante la incorporación de las tecnologías de 
información y comunicación en sus procesos y ofrecen a la ciudadanía por medio de canales 
electrónicos distintas alternativas de acceso a la información. 
 
Argentina, en el 2005, estableció el Plan Nacional de Gobierno Electrónico (Decreto 
378/2005), decisión que fue compartida por distintos países que comenzaron a instaurar 
políticas para evaluar en qué medida se implementaría el gobierno electrónico y la promoción 
de buenas prácticas. 
 
Un ejemplar de ello es la Conferencia Iberoamericana de Ministros de 
Administración Pública y Reforma del Estado, en la cual se formuló la Carta Iberoamericana 
de Gobierno Electrónico. En el 2007, la Carta Iberoamericana, fue redactada por 21 Estados 
(Brasil, Argentina, Chile, Colombia, Bolivia, Venezuela, Uruguay, Paraguay, Perú, Ecuador, 
Costa Rica, Cuba, El Salvador, España, Guatemala, Honduras, México, Nicaragua, Panamá, 
Portugal, República Dominicana) que acordaron los fundamentos y principios para la 
implementación del Gobierno Electrónico. “La implantación del Gobierno Electrónico 
comparte el reconocimiento por parte de los Estados al derecho que poseen los ciudadanos a 
relacionarse electrónicamente con sus Gobiernos y Administraciones Públicas. Lo que 
concluye que las Administraciones estén interrelacionadas entre sí con el fin de simplificar 











Principio de Igualdad  Las acciones realizadas con los medios 
electrónicos   también   se  realizarán   en las 





Principio de Legalidad Los avales predecibles en los medios 
tradicionales que tienen relación con el gobierno 
y las instituciones del gobierno se conservarán 
equivalentemente en los medios tecnológicos. 
 
 
Principio de Responsabilidad El modo de respuesta que usen por sus acciones 
deberá ser el mismo modo que utilicen en los medios 
tradicionales.  No deben existir condiciones o 




Principio de Conservación Los documentos electrónicos y las 
comunicaciones se mantienen en las mismas 
condiciones que por los medios tradicionales. 
 






y  El lenguaje informativo de los servicios 
electrónicos será accesible y entendible según 
corresponda el perfil del destinatario. 
 
Principio de Proporcionalidad Seguridad propia. 
Principio de Adecuación Tecnológica Las instituciones gubernamentales optarán por 
la mejor tecnología que cumpla con satisfacer 
cada necesidad (Televisión, mensajes de texto, 





Fuente: Elaboración propia 
 
 
La participación ciudadana activa implica los usos de las nuevas tecnologías por parte 
de la sociedad y con ayuda del internet se ha logrado que el mundo sea más democrático, 
participativo y transparente. La red y las nuevas tecnologías permiten una mayor interacción 
y de esta manera retroalimentación de información. 
Diéguez, Gasparín, Sanchez y Schejtman (2015) realizaron un análisis de las ventajas 
como consecuente de la implementación del gobierno electrónico: 
 
● Reducción del tiempo en las diferentes operaciones que realizan los 
ciudadanos. Disminución de costos operacionales por parte de las 
instituciones gubernamentales. 
● Transparencia en la gestión pública. Acceso a los flujos de información en 
las plataformas digitales de las instituciones gubernamentales. 
● Acercamiento de la administración pública con la sociedad, en base a la 
tecnología y servicio al ciudadano. 
 
Ahora que la innovación y tecnología en las plataformas digitales ha evolucionado y 
se puede observar la implementación del gobierno electrónico y sus consecuencias positivas, 
es importante mencionar que los ciudadanos no solo buscan participación e interacción, sino 
también respuesta humana. Por ello, Contreras (2017) expone algunas desventajas de la 
implementación del gobierno electrónico: 
 
● Retardada respuesta frente a las solicitudes en línea. 
● Inestabilidad política y prolapso en la economía. 
● Existencia de ciudadanos analfabetos 
● Carencia de información completa sobre los planes, políticas y estrategias por 
parte de las instituciones gubernamentales. 
 
Gestión comunicacional en las plataformas digitales 
 
 
Como se ha mencionado, las herramientas tecnológicas vienen revolucionando la 
comunicación de organismos públicos. Los portales digitales se han convertido en 
instrumentos que buscan fortalecer la rendición de cuentas o el accountability, y reforzar el 
vínculo entre Estados democráticos y la sociedad. Según Ríos y Garro (2017) las tecnologías 
de información y comunicación (TIC) ayudan a fortalecer el gobierno abierto, término ligado 
estrechamente a fomentar la transparencia. Por ende, si los organismos estatales manejan una 
comunicación clara de los datos e información que debe ser pública, fortalecen el control por 
parte de los ciudadanos. Sin información, la sociedad no se enteraría ni podría ser participe, 
mucho menos exigir cuentas a sus gobernantes, es por ello por lo que, las plataformas 
digitales, si son bien empleadas, mejoran la comunicación Estado - sociedad. 
 
Dentro del gobierno abierto, destacan tipos de prácticas como el manejo de 
plataformas comunicacionales, es decir la ejecución de los trámites y servicios realizados a 
través de internet. Asimismo, el rol que ejercen los medios de comunicación para trabajar 
con la información pública es clave para hacer seguimiento y brindar información a los 
ciudadanos. Además, del uso de datos abiertos por parte de la sociedad, empresas privadas y 
organismos sociales. (Ríos y Garro, 2017.) 
 
Los gobiernos locales, en búsqueda de adaptarse a los nuevos cambios hacen uso de 
herramientas de comunicación digital, los portales web y páginas dejaron de ser suficiente 
para los ciudadanos que ahora se mueven en las diversas redes sociales. Hoy en día, las 
personas deciden qué información consumir, qué mensaje leer o qué contenido compartir, 
los ciudadanos quieren que los políticos tengan una comunicación más directa con la 
población, que participen activamente en espacios donde ellos se encuentran, es por eso que, 
las redes sociales se están convirtiendo en el foco de atención para todo aquel que busque 
participar en política. Como tal, los gobiernos también deben apostar por una comunicación 
más digital y dejar de lado las plataformas tradicionales. (Valenti, 2013, citado en Tarullo, 
2015) 
 
La comunicación gubernamental pasa por un proceso transformador, la integración 
de los medios sociales está cambiando la forma de gobernar y de interactuar con los 
ciudadanos. Hernández, (2016) menciona que el Gobierno británico fue uno de los pioneros 
en buscar adaptar el tono de comunicación y el mensaje estatal en los nuevos canales 
digitales, cuando mandó a editar una guía de Twitter con un mensaje más emotivo y humano, 
para que pueda prestarse al diálogo con las personas. 
 
Pero si bien hay muchos puntos positivos que resaltar del Gobierno electrónico, no 
se puede dejar de lado otras aristas. En muchos países, aún no existe una participación en 
temas de gobernanza o está muy poco desarrollada. Muchos líderes políticos hacen uso de 
las TIC para difundir sus opiniones o críticas, mientras los gobiernos las aplican para 
consolidarse en el poder, empleando prácticas populistas o manipulando la opinión pública 
a su beneficio. Por tal, el gobierno electrónico no siempre explota todas las posibilidades que 
brinda y puede ser aplicado para afianzar el dominio sobre los ciudadanos. (Blanco, 2020) 
 
Estrategias en las instituciones gubernamentales para fomentar la transparencia 
 
 
La tecnología actual permite modificar las estrategias para dar a conocer la gestión 
pública de los altos directivos que están relacionados con la administración de recursos de 
una determinada población. El acontecimiento presente es que las personas buscan la manera 
de involucrarse y ser partícipe de las decisiones que les corresponden, por ello los gobiernos 
se han planteado acciones que incorporen el gobierno abierto a sus estrategias de 
transparencia. 
 
En Argentina, la transformación digital se refleja en la omisión de uso de papel y la 
digitalización de los trámites que realizan los ciudadanos, además del desarrollo de 
aplicaciones interactivas del Estado y el desarrollo de ciudades inteligentes (Limbatto, 2019). 
 
La estrategia de gobierno digital se basa alrededor de cuatro ejes de acción: 
 
 
● Gobierno como plataforma: En esta línea se ubica la ventanilla para que los 
ciudadanos de interoperabilidad realicen sus trámites, utilizan el ‘’once only’’ con el 
fin de evitar el duplicado de solicitudes y requerimientos. 
● Un gobierno bajo el sistema de datos abiertos: Varias instituciones gubernamentales 
exponen sus datos a detalle en un formato compatible y accesible para los ciudadanos 
● Trabajo en organismos estatales: fomentando las habilidades digitales de los 
empleados públicos 
● País digital: donde se busca llevar digitalización y herramientas IT a gobiernos 
locales 
En Brasil, el gobierno electrónico se propone como gran transformación para la 
economía digital. El gobierno está principalmente orientado a la creación e implementación 
de las ofertas de servicios gubernamentales en los medios digitales, condensado en una 
plataforma web. Del mismo modo, el gobierno promueve el uso de los servicios de las 
instituciones gubernamentales desarrollados en una base o nube para disminuir cualquier 
tipo de costo de acceso e incrementar la eficacia en su relación con los ciudadanos (Limbatto, 
2019). 
 
En Chile, una de las prioridades en su agenda del 2020 se centra en la disposición de 
un gobierno que responda a los requerimientos de los ciudadanos en un corto periodo, con la 
misma igualdad de condiciones, ignorando la ubicación geográfica y de manera eficiente y 
eficaz. A continuación se presentan los lineamientos específicos para su aplicación 
(Limbatto, 2019). 
 
● Masificar el uso de los servicios en línea del gobierno y garantizar su calidad 
● Apoyar las políticas del sector mediante el uso de tecnologías 
● Fortalecer un gobierno abierto y la transparencia 
● Promover la innovación y dinamismo en el gobierno 
 
 
En Colombia, se aprobó en el mes de mayo del presente año el Plan Nacional de 
Desarrollo 2018-2022, involucró la necesidad de un “pacto por la transformación digital de 
Colombia: Gobierno, empresas y hogares conectados con la era del conocimiento”, para 
efectos de lograr los objetivos de política pública de legalidad, emprendimiento y equidad. 
(Limbatto, 2019) 
 
De la manera expuesta es que Colombia busca la transformación digital en las 
instituciones públicas, como en los organismos de territorio nacional (especialmente para la 
construcción de ciudades inteligentes). Para la aceleración de este cambio social Colombia 
planteó las siguientes líneas de acción: (Limbatto, 2019) 
 
● La inauguración y transmisión de datos 
● La interoperabilidad de los diversos sistemas de información pública 
● La enfatización en los documentos de la nube y el uso de herramientas tecnológicas 
para fomentar la participación ciudadana 
● Integración y digitalización de trámites y documentación en un portal comprensible 
para los ciudadanos. Este portal corresponde únicamente al Estado 
Las opiniones de las diferentes partes interesadas están de acuerdo en llevar adelante 
las políticas y líneas de acción presentadas contando con el apoyo de la asistencia técnica y 
principalmente de los diferentes gobiernos. Aplicando las estrategias planteadas y 
mejorándolas continuamente se logrará que los recursos ya disponibles sean más accesibles 
de usar. 
 
El rendimiento de la inserción de plataformas digitales en las instituciones gubernamentales 
 
 
Como se conoce, las redes sociales se convirtieron en el complemento ideal de las 
páginas web de los organismos gubernamentales. Rodríguez (2010) identificó que los 
ministerios españoles, a excepción del sector de Empleo, agregan en sus páginas de inicio 
enlaces que los direccionan con tan solo un clic a sus plataformas digitales, buscando de esta 
manera que los usuarios tengan un acceso más simple y rápido a sus perfiles. 
 
El uso masivo de los canales digitales genera una oportunidad en el sentido de poder 
alcanzar grandes audiencias segmentadas, ganar en cercanía y legitimidad con los 
ciudadanos, pero la problemática para el mensaje institucional es que se pierde su control de 
estas. En efecto, el potencial de los medios sociales con el objetivo de mejorar la 
comunicación gubernamental y el fomentar el Gobierno abierto es de gran amplitud si se 
opta por colaborar, dialogar y ser transparentes. Se hace preciso mencionar que las redes 
sociales suponen compromiso, y su uso implica satisfacer la exigencia de los ciudadanos por 
una democracia más participativa, legítima y de confianza (Hernández, 2016). 
 
Otro punto del gobierno electrónico es que, si bien su desarrollo y efectividad 
depende del uso de Internet, la banda ancha o el acceso desde dispositivos móviles, también 
influye la madurez con la que los Gobiernos lo trabajan y la brecha digital que existe entre 
los individuos que tienen acceso y quienes no lo tienen. (González et.al. 2020) agregan que 
el gobierno electrónico incorpora instrumentos como el portal intranet, la gestión de los 
correos y uso de mensajería. Asimismo, se identifican las siguientes fases de madurez digital: 
 
● La presencia de la información en línea 
● Información urbana 
● Transacciones electrónicas 
● e-democracia 
Gonzales, Carvajal y Gonzales (2020) determinan que si bien Chile, junto a países 
como Uruguay y Argentina, tienen altos índices de acceso a Internet, las municipalidades 
chilenas aún deben lidiar con la brecha digital existente. Asimismo, una variable de gran 
significado para la buena ejecución del gobierno electrónico es la conexión que tienen los 
pobladores a Internet. Además, dentro de las fases de madurez digital, los e-servicios 
analizados de los municipios de Valparaíso, Santiago, Coquimbo, Bio Bio y la Araucanía, 
cinco de las regiones más pobladas del país, aún presentan menor desarrollo con la 
democracia electrónica, es decir que los ciudadanos chilenos generalmente tienen una 
interacción informativa y no tanto de trámites o solicitudes en línea. 
 
En otro contexto, en Argentina surgen dos leyes de gran relevancia para fortalecer las 
plataformas estatales. La ley de acceso abierto y la ley de acceso a la información pública. 
La primera busca imponer la publicación de todas las investigaciones científicas que han 
sido financiadas por el Gobierno. Mientras la segunda promueve que los ciudadanos hagan 
uso de su derecho a acceder a la información pública. (Naser, Ramírez-Alujas y Rosales, 
2017, citado en De Grande, 2020). También se identificó que las páginas dependientes del 
Estado argentino muestran un rendimiento inferior comparado con otras páginas. Esto se 
origina por el tiempo de espera que tienen los usuarios, la frágil conectividad y en algunos 





Después de la exploración de la selección bibliográfica obtenida de las fuentes de 
información como Dialnet, Scielo y Redalyc se permite asentir que, dentro del contenido 
analizado perteneciente al área de Ciencias Sociales y Humanidades, hay ausencia de 
información en publicaciones relacionadas a los resultados de la implementación del 
gobierno electrónico. Motivo por el cual, se sugiere realizar mayor investigación sobre ello 
y producir contenido que favorezca a la aclaración de la evolución de las estrategias 
empleadas para fomentar la transparencia en las plataformas digitales y los resultados de la 
implementación del gobierno electrónico. 
 
Asimismo, los países de América Latina que más abordan esta problemática son 
Chile, Argentina, Colombia, Ecuador. Dentro del continente europeo, destacan los trabajos 
realizados en España por su alto contenido valorativo. Vargas y Gonzales (2014) señalan que 
existe relación entre la imagen y efectos de las instituciones con el crecimiento de los 
diversos países de la región. 
Autores como: Ríos, Fernández, Jiménez coinciden en que las nuevas tecnologías 
también sirven para incrementar la transparencia y la información a los ciudadanos sobre 
temas de asuntos públicos y generar un gobierno más participativo. Por otro lado, Blanco 
(2020) discrepa en cuanto a la existente participación activa de los habitantes en temas de 
gobierno, debido a que en muchos países aún no logran implementarlo de manera adecuada. 
 
Por otra parte, en el análisis de Diéguez, Gasparín, Sánchez y Schejtman (2015) 
comenta que la implementación del gobierno electrónico generó la reducción de tiempo en 
las operaciones que realizan los ciudadanos, disminuyó costos operacionales por parte de las 
instituciones gubernamentales, se incluyó una sección para el acceso de los flujos de 
información y se fomentó el acercamiento de la sociedad con las áreas administrativas de las 
entidades públicas. Existe una opinión contraria por parte de Contreras (2017) puesto que, 
considera retardada la respuesta frente a las solicitudes en línea, además de la existencia de 
ciudadanos analfabetos que no pueden adaptar este tipo de tecnologías a sus vidas y 




Finalmente, se ha dado a relucir que es la sociedad quién decide la información que 
consume y que es lo que espera de sus representantes y gobierno, el avance de la tecnología 
y la presión de los ciudadanos por la rendición de cuentas y transparencia en la comunicación 
ha provocado que las instituciones gubernamentales adopten las tecnologías a sus procesos 




El presente trabajo de investigación bibliográfica identificó que debido a la constante 
innovación tecnológica que se desarrolla en el mundo, diversos países como Chile, 
Argentina, Colombia, Ecuador y México han incluido estrategias para fomentar la 
transparencia y participación ciudadana. La propuesta compartida por las instituciones 
gubernamentales ha sido la inclusión del gobierno electrónico como gran paso hacia un 
gobierno transparente y una buena gestión comunicacional. 
 
Para lograrlo, las instituciones emplean una comunicación más abierta, hacen uso de 
herramientas digitales y fortalecen sus portales web agregando trámites o solicitudes en 
línea. Incluso empezar a trabajar plataformas como Facebook, Twitter e Instagram para 
lograr una comunicación más efectiva y llegar a más ciudadanos. 
 
Uno de los importantes cambios que ha generado la inclusión del gobierno 
electrónico es ceder el protagonismo de los asuntos públicos a los ciudadanos, esto con el fin 
de fortalecer la confianza en las instituciones gubernamentales. Además, ha generado que la 
información sea más accesible y la comunicación más transparente por medio de las nuevas 
plataformas. Otro avance del gobierno electrónico en los procesos comunicacionales es la 
omisión de la papelería y la inclusión de los trámites y procedimientos en línea. Asimismo, 
como solución a la constante pérdida de documentos, se implementó la base de datos a través 
de la digitalización. 
 
No obstante, aún existe déficit por parte de los gobiernos que aún no han logrado 
aprovechar las tecnologías de comunicación, puesto que se ha dado a conocer el bajo 
rendimiento en las webs institucionales a comparación de otros portales tradicionales, 
generando que el tiempo de espera se prolongue y se retrase los procesos de cada ciudadano. 
Muchos países aún tienen que lidiar con la brecha digital existente. 
 
A esto se suma, que varios gobiernos no son bien vistos por los ciudadanos debido a 
los actos de corrupción o desinterés de los pobladores, por tal, lo que se busca con el gobierno 
electrónico, es fomentar la transparencia para que de esta manera se fortalezca la imagen y 
buena reputación de las instituciones gubernamentales. Otro punto es que, si bien el gobierno 
electrónico tiene muchos aspectos positivos para la democracia, también existen otras aristas 
si son mal empleadas por las entidades públicas o se hace uso de prácticas populistas que 
terminan desviándose del propósito. 
Finalmente, después de todo lo analizado durante el desarrollo y los resultados de 
esta investigación, se plantea la siguiente hipótesis como alternativa para un siguiente 
trabajo: La transparencia de la comunicación a través de plataformas digitales tienen alto 
impacto en la imagen y buena reputación de las instituciones gubernamentales. 
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